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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
1.1.1. Fenomena Bisnis 
Dunia kuliner telah mengalami banyak perkembangan. Perkembangan 
tersebut karena ide manusia yang semakin inovatif dan kreatif dalam menciptakan 
beraneka makanan dengan beraneka nama yang asing dan unik.Makanan dan 
minuman tercatat sebagai salah satu potensi bisnis dengan tingkat pertumbuhan 
yang tinggi . Hal ini disebabkan makanan merupakan salah  satu kebutuhan utama 
semuaorang dari berbagai kalangan.  Setiap perusahaan  baik itu industri 
manafaktur maupun industri jasa dalam memasarkan produknya mempunyai 
tujuan. Tujuan perusahan adalah mencapai dan meningkatkan keuntungan ( laba) 
melalui volume penjualan yang menguntungkan , artinya keuntungan (laba) 
tersebut dapat diperoleh dengan melalui pemuasan konsumen.Dengan laba ini  
dapat tumbuh dan berkembang menggunakan kemampuan yang lebih besar. 
Rumah Makan Sabto Renggo Baru adalah salah satu rumah makan 
terbesar di Pati yang menyuguhkan berbagai hidangan dengan berbagai hidangan 
dan olahan jawa hingga modern ala barat. Kualitas pelayanan yang maksimal 
adalah senjata restoran untuk tetap bertahan dan tetap menjadi pilihan di tengah 
ketatnya persaingan. Kualitas yang buruk akan menimbulkan ketidakpuasan 
pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran yang 
bersangkutan melainkan berdampak juga bagi calon pelanggan. Iklan adalah 
salah satu sarana untuk memperkenalkan produk sebuah perusahaan 
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kepadakonsumen demi mencapai tujuan perusahaan, dengan memasang iklan 
yang dianggap efektif dan mempunyai pengaruh besar terhadap calon konsumen 
namun disisi lain iklan juga memakan biaya yang tinggi dan hanya dapat 
menjalankan komunikasi satu arah sehingga masyarakat merasa tidak harus 
memperhatikan. Salah satu promosi yang tidak memerlukan banyak biaya dan 
sangat efektif adalah Word of Mouth atau komunikasi dari mulut ke mulut. 
Dalam strategi pemasaran komunikator dalam word of mouth merupakan 
orang-orang yang menyampaikan pesan dan ide kepada orang lain tentang suatu 
produk atau jasa yang diketahui dan dari pengalaman seseorang tersebut 
sehingga mempengaruhi perilaku orang lain tersebut dalam pengambilan 
keputusan. Definisi word of mouth adalah tindakan yang dapat memberikan 
alasan supaya semua orang lebih mudah dan lebih suka membicarakan produk 
anda.Rangsangan yang timbul akibat dari Word of Mouth yaitu adanya keinginan 
untuk membeli yang biasa disebut dengan minat beli. Ketika individu sudah 
memiliki minat beli ini berarti individu tersebut sudah memiliki rasa percaya 
terhadap sebuah produk sehingga ingin memiliki produk tersebut. Minat beli 
sangat berhubungan dengan keputusan konsumen, jika individu memiliki minat 
beli yang tinggi maka akan terjadi keputusan pembelian yang berakhir pada 
sebuah pembelian sehingga dapat menaikkan penjualan perusahaan.  
Peran pemasar sangat dibutuhkan dalam tahap ini untuk mengevaluasi 
strategi promosi yang diterapkan telah sesuai atau tidak untuk kelangsungan 
hidup sebuah perusahaan. Ketika keyakinan akan suatu produk menguat 
(positif), maka akan menimbulkan keputusan untuk melakukan pembelian. 
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Seorang konsumen akan memiliki minat terlebih dahulu kemudian diikuti 
dengan keputusannya dalam membeli sebuah produk. 
Tabel 1.1 
Jumlah Rumah Makan Di Kota Pati 
 
Tahun 
 
 
Jumlah 
 
2013 
 
 
20 
 
 
2014 
 
 
25 
 
2015 
 
 
25 
 
 
2016 
 
 
26 
 
 
2017 
 
32 
 
 
2018 
 
37 
 
Sumber : Dinas Kemudaan,Olahraga,dan Pariwisata Provinsi Jawa Tengah   
 
(2018). 
 
Berdasarkan pada tabel 1.1 jumlah rumah makan yang ada di Pati ahun 
2013 sampai 2018 jumlahnya yaitu 37 rumah makan . Dari tahun ke tahun 
mengalami kenaikan jumlah trend rumah makan di Pati, Rumah Makan Sapto 
Renggo Baru adalah salah satu rumah makan terbesar di Kota Pati yang 
menyuguhkan berbagai masakan dari olahan Jawa sampai olahan modern .  
Rumah Makan Sapto Renggo Baru menawarkan serta memanjakan konsumen 
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dengan konsep menikmati sajian hidangan dengan dilengkapi ragam wahana 
seperti lesehan dan kolam pemancingan, arena bermain anak-anak, dan life musik 
gratis setiap malam minggu. 
Menu masakan yang ditawarkan oleh RM Sapto Renggo Baru, antara lain 
aneka seafood seperti lele, cumi, kakap, kepiting, udang dan kerang. Untuk menu 
ayam goreng yang dibuat SRB (Sapto Renggo Baru), pengunjung  bisa menikmati 
ayam goreng kalasan. Ayam goreng kalasan ini yang paling terkenal.Selain itu, di 
jajaran menu ayam ada ayam goreng dan ayam bakar. Untuk menu spesial, ada 
steak, spesial bandeng tanpa duri, aneka gurami, dan sate hoteplate. Dalam 
menghidangkan  makanan istimewa, RM Sapto Renggo Baru Pati menyediakan 
kentang goreng, telur mata sapi, mie kuah atau rebus spesial, nasi goreng hot 
spesial, sup buntut, capjay, ca jamur, pete goreng dan pete bakar, sayur bening 
bayam, dan masih banyak lagi menu makanan dan minuman lainnya.  
RM. Sapto Renggo Baru juga menyediakan nasi gandul yang menjadi 
mkanan faforit serta  kebanggaan kuliner asal Pati. Selain itu restoran ini juga 
menawarkanjenis makanan lain serta minuman yang dapat dipesan melalui daftar 
menu. Berbagai macam minuman yang sangat menggoda dibuat untuk menarik 
konsumen , sehingga dapat menjadikan rumah makan SRB selalu dicintai 
makanan dan minuman oleh konsumen.Di ibu kota JawaTengah ini muncul rumah 
makan berskala kecil yang lebih berorientasi dekatdengan pelanggan. Konsep ini 
membuat orang merasa segan bepergian jauh untukmemenuhi kebutuhan sehari-
hari, dengan rasa yang sama dan harga yang relative. 
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Tabel 1.2 Data Pengunjung Rumah Makan Sabto Renggo Baru Pada Tahun 2018  
( 5 bulan Terakhir) 
 
Bulan 
 
Pengunjung 
 
Juli 
 
 
620+ Orang 
 
Agustus 
 
550+ Orang 
 
September 
 
 
600+  Orang 
 
Oktober 
 
 
560+  Orang 
 
November 
 
480+Orang 
 
 
Jumlah Pengunjung 
selama 5 bulan terakhir 
2018 
 
2.860+Orang 
 
Sumber  : Data  Pengunjung Rumah Makan  Sabto Renggo Baru (2018) 
Berdasarkan data pengunjung Rumah Makan Sabto Renggo Baru  Pada tahun 
2018 , 5 bulan terakhir  Juli sampai November menunjukkan terjadinya fluktuasi 
pengunjung yang mengalami naik turun jumlah pengunjung Rumah Makan Sabto 
Renggo Baru (SRB).Disebabkan oleh adanya Pesaing baru yang mencoba 
peruntungan dibisnis kuliner di daerah kabupaten Pati Jawa Tengah, serta yang 
paling utama dalam penyebab fluktuasi pengunjung disebabkan adanya liburan , 
event, seminar dan acara ulang tahun dan lain sebagainya dalam Rumah Makan 
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Sabto Renggo Baru  oleh sebab itu jumlah pengunjung bertambah sedangkan 
,ketika pada hari aktif jumlah pengunjung mengakami penurunan , pada bulan 
november mengalami penurunan jumlah pengunjung karena beberapa fasilitas 
yang kurang memadai dan kurang lengkap dapat mengakibatkan penjualan 
mengalami penurunan , ini kita dapat melihat pada grafik dibawah ini dalam 
pengunjung Rumah Makan Sabto Trenggo Baru . 
Grafik 1.1.Pengunjung Rumah Makan  Sabto Renggo Baru 
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Sumber : Data diolah (2018) 
Grafik jumlah pengunjung Rumah Makan Sabto Renggo Baru Tahun 2018 dalam 
5 bulan terakhir. 
Persaingan bisnis rumah makan sangat ketat, menuntut para pebisnis yang 
menggeluti bidang usaha ini untuk menyusun strategi yang tepat strategi yang 
diterapkan tidak hanya berada disekitas kualitas makanan dan minuman, 
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pelayanan dan kenyaman suasana bahwa pengalaman konsumen dapat dilakukan 
melalui experiental providers (sarana dan prasana yang 
memberikan/menyediakan). Faktor penting lain adalah identitas, bagi sebuah 
rumah makan identitas meliputi aspek fisik yang ditampilkan secara khusus dan 
unik. Oleh karena itulah kunjungan ke rumah makan tidak hanya untuk kebutuhan 
makanan dan minuman saja, tetapi juga sebagai sarana berkumpul dan bersantai 
bersama keluarga, tema, ataupun rekan kerja.  
Dalam kondisi semakin meningkatnya persaingan antar rumah makan dan 
produk sejenis yang ditawarkan. perusahaan yang mampu menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan yang sukses dalam persaingan.Oleh sebab itu setiap 
perusahaan berusaha mencari konsumen yang sebanyak-banyaknya dan pada 
akhirnya konsumen tersebut nantinya akan menjadi pelanggan yang loyal. 
Banyaknya pesaing rumah makan di SRB (Sabto Renggo Baru )Pati menuntut 
konsumen lebih berfikir dalam keputusan pembeliannya. Namun, fakta 
menunjukkan bahwa konsumen lebih memilih rumah makan yang mempunyai 
keunggulan dari segi kuantitas dan kualitasnya seperti masakan yang lezat, harga 
yang sesuai, kenyamanan, fasilitas yang lengkap dan pelayanan yang baik serta 
memuaskan. Dalam hal ini konsumen bukan hanya di puaskan oleh produk jasa 
yang telah rumah makan tawarkan, tetapi dari pengalaman dan emosional yang 
mereka dapatkan dari awal konsumen tersebut menjejakkan kaki hingga 
pulang.Dalam mencapai tujuan dari perusahaan, dibutuhkan salah satu strategi 
untuk menarik minat para konsumen . 
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Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, untuk itu peneliti 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan WOM 
(Word Of Mouth) Terhadap Minat Beli dan Keputusan Pembelian Pada RM.SRB 
(Sabto Renggo Baru) PATI. 
1.1.Data Terkait Kualitas layanan  
Dalam tetap menjaga danmeningkatkan standar pelayanan yang sesui 
dengan kebutuhan para pelanggan RM.SRB ( Sabto Renggo Baru ),dari banquet 
tim RM.SRB ( Sabto Renggo Baru ) sangat mengahargai dan berterima kasih atas 
kesediaan para pelanggan konsumen meluangkan waktu untuk memberikan 
komentar dan saran dalam bentuk Gambar diatas . 
Contoh 1.1. 
Nama   : ISC 
Jenis Acara   : SOSIALISASI BPOM 
Tanggal Acara  : 7 Oktober 2018 
Tempat  : PENDOPO HALL 
a. Kualitas pelayanan    : 4 ( Baik sekali ) 
b. Kualitas makanan dan Penyajian  : 4 ( Baik sekali ) 
c. Suasana     : 3 ( Baik ) 
d. Penataan Ruangan    : 3 ( Baik ) 
e. Perlengkapan Audio Visual  : 3 ( Baik ) 
f. Dinilai dengan Uang   : 3 (baik ) 
g. Saran      : Sudah bagus kualitas    
layanan mungkin kipasnya di perbanyak  
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yang diberikan oleh  konsumen mengenai pelayanan makanan , minuman 
dan fasilitas di RM.SRB (Sabto Renggo Baru ) sangat berpendapat rata rata 
memberikan masukan dariTamu pelanggan yang merayakan suatu acara di RM. 
SRB  (Sabto Renggo Baru ).  11 tamu pelanggan yang ada diatas memberikan 
masukan mengenai pelayanan makanan & ninuman dan fasilitas diantaranya ; 
Tabel 1.4 Tanggapan Pengunjung Rumah Makan  Sabto Renggo Baru 
Buruk 0 
Sedang 6 
Baik 49 
Baik Sekali 11 
Jumlah 66 
  Sumber : Data Diolah (2019) 
Jadi, rata- rata pelanggan tamu yang ada di RM Sabto Renggo Baru 
(SRB),pelayanan yang diberikan berupa makanan,minuman dan fasalitas Baik 
yang berjumlah 49 masukan centang √. Dari Jumlah 66 yang memberikan 
centangan BS (Baik Sekali ) ada 11,(B)  Baik 49 dan (S) Sedang 6. 
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1.2. Gambar terkait WOM (Word Of Mouth ) 
 
Sumber :Rumah Makan SRB (Sabto Renggo Baru) (2019) 
Periklanan yang digunakan RM. SRB (Sabto Renggo Baru ) dengan 
menggunakan promosi dari mulut ke mulut selalu menjadi fenomena marketing 
yang menarik untuk dibicarakan. Beberapa marketer punya pandangan yang 
skeptis dan meremehkan promosi macam ini. Padahal sering kali promosi dengan 
WOM hanya perlu biaya kecil dan bahkan tidak memerlukan biaya sama 
sekali.Jaman sekarang saat para pelanggan dibanjiri dengan ribuan pesan iklan, 
promosi, serta pesan pribadi, arus WOM dari orang-orang yang mereka percaya 
amatlah penting. Promosi yang sebarkan dari mulut ke mulut pelanggan yang puas 
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atas makanan yang dapat secara signifikan mendongkrak reputasi rumah makan 
tersebut.  
Promosi WOM yang berasal dari orang lain yang dipercaya oleh seorang 
pelanggan dapat menjadi “berkah” tersendiri bagi para marketer. Hampir setiap 
organisasi mengetahui benar value dan dampak yang dapat ditimbulkan promosi 
dari pihak lain yang sudah sangat dipercaya oleh pelanggan.Tindakan memberi 
informasi yang benar, dengan format yang benar, kepada orang yang tepat akan 
sangat memengaruhi kesuksesan program public relations yang ada..RM.SRB 
(Sabto Renggo Baru )yang mampu menangkap pentingnya promosi WOM dapat 
memperoleh banyak keuntungan. Kini RM.SRB (Sabto Renggo Baru )harus 
membentuk suatu strategi promosi yang baik . 
1.1.2 Reasearch Gap 
 
 Reseach gap adalah celah-celah atau senjang penelitian yang dapat 
dimasuki oleh seseorang peneliti berdasarkan ringkasan  temuan peneliti – peneliti 
terdahulu. 
 Penelitian Finta Cahya Putri Srikandi Kumadji (2016) Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel word of mouth berpengaruh positif signifikan 
terhadap minat beli. Berbeda dengan penelitian Srikandi Kumadji Sunarti ( 2014) 
mengungkapkan bahwa Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel “word 
of mouth tidakberpengaruh positif terhadap minat beli konsumen”.Menurut 
Penelitian yang dilakukan oleh Rahma Nurvidiana dkk( 2015) Variabel word of 
mouth  berpengaruh posif signifikan terhadap keputusan pembelian .Dengan 
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demikian word of mouth berpengaruh tidak positif signifikan terhadap keputusan 
pembelian diterima.Berbeda dengan penelitian Finta Cahya Putri Srikandi 
Kumadji (2016)Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa adanya perilaku word of 
mouth memberikan pengaruh positifsignifikan terhadap konsumen untuk 
melakukan keputusan pembelian Penelitian Dina Febiana Srikandi Kumadji 
Sunarti (2014)juga mengungkapkan bahwa Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa variabel word of mouth yang diukur dengan berpengaruh positifsignifikan 
terhadap keputusan pembelian. 
 Menurut Penelitian yang dilakukan olehInka Janita Sembiring 
Dkk(2014)Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap minat 
beli.Menurut Penelitian yang dilakukan olehimam santoso (2016) Kualitas 
pelayanan tidak berpengaruh positif  signifikan terhadap keputusan 
pembelian.bertolak belakang dengan penelitian  Khuong Mai Ngoc and Tran Tran 
Uyen 2015Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian . 
Menurut Penelitian yang dilakukan oleh Rahma Nurvidiana dkk( 2015) 
Variabel minat beli berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian 
Penelitian ini berbeda  dengan penelitian Dina Febiana Srikandi Kumadji Sunarti ( 
2014) Variabel minat beli tidak berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 
pembelian.Penelitian Finta Cahya Putri Srikandi Kumadji (2016) hipotesis yang 
menyatakan Minat Beli berpengaruh positif signifikan terhadap Keputusan 
Pembelian diterima. 
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1.2 Perumusan Masalah 
Permasalahan yang dihadapi oleh Rumah makan Sabto Renggo 
Baru (SRB) adalah jumlah pengunjung yang mengalami kenaikan dan  
penurunan selama bulan Juli – November. Hal ini dimungkinkan terjadi 
karena kurang lengkapnya fasilitas yang ditawarkan oleh Rumah Makan 
SRB Pati , karyawan kurang ramah dalam melayani pelanggan,dan harga 
yang kalah bersaing pada rumah makan yang sejenis dimana sebab-sebab 
tersebut kemungkinan kualitas pelayanan kurang memenuhi di  Rumah 
makan Sabto Renggo Baru (SRB). 
Dapat di simpulkan bahwa Penelitian ini selain ditujukan untuk 
memahami konsep sebagai berikut ,Menurut Penelitian yang  dilakukan 
oleh Rahma Nurvidiana dkk Variabel word of mouth berpengaruh 
signifikan terhadap minat beli.Menurut Penelitian yang dilakukan olehInka 
Janita Sembiring Dkk Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
minat beli.Penelitian yang dilakukan oleh imam santoso, Kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Adanya 
perbedaan hasil penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas layanan 
dan WOM ( Word Of Mouth) terhadap minat beli serta implikasinya pada 
keputusan pembelian di Rumah Makan SRB Pati. Berdasarkan latar 
belakang di atas, permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan dalam 
pertanyaan penelitian sebagai berikut : 
1. Apakah Kualitas layangan berpengaruh positif  terhadap Minat Beli pada 
rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI? 
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2. Apakah Word Of Mouth (WOM) berpengaruh positif terhadap Minat Beli 
pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI? 
3. Apakah Minat beli berpengaruh positif terhadap  keputusan pembelian 
pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI? 
4. Apakah Kualitas layangan berpengaruh terhadap positif keputusan 
pembelian pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI? 
5. Apakah Word Of Mouth (WOM) berpengaruh positif  terhadap keputusan 
pembelian pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI? 
 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1. Tujuan Penelitian : 
1. Untuk Mengetahui Kualitas layangan berpengaruh terhadap Minat Beli 
pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI. 
2. Untuk Mengetahui  Word Of Mouth (WOM) berpengaruh terhadap Minat 
Beli pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI. 
3. Untuk mengetahui Minat beli berpengaruh terhadap  keputusan pembelian 
pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI. 
4. Untuk mengetahui Kualitas layangan berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI. 
5. Untuk mengetahui Word Of Mouth (WOM) berpengaruh terhadap 
keputusan pembelian pada rumah makan Sabto Renggo Baru di PATI. 
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1.3.2. Manfaat Penelitian: 
 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi banyak pihak, 
antara lain, sebagai berikut: 
1. Bagi RM.SRB  
Manfaat bagi Rumah makan Sabto Renggo Baru (SRB) yaitu 
sebagai Sebagai tempat kuliner yang diminati oleh 
pengunjung,mengalahkan pesaing dengan bertujuan mendapatkan laba 
yang maksimal dan mempunyai ciri khas dari rumah makan yang lainnya.  
2. Bagi Mahasiswa Manajemen FEB UMK 
Hasil penelitian ini dapat menjadikan masukan dan pedoman yang 
dapat dijadikan sebgai acuan informasi dan mengembangkan wawasan 
untuk mengukur sejauh mana minat dan pengetahuan produk terhadap 
keputuan pembelian. 
3. Bagi peneliti 
Sebagai sarana untuk mengembangkan diri dan penerapan 
pengetahuan yang telah diperoleh penulis tentang metodologi penelitian. 
4. Bagi peneliti lain 
Diharapkan dapat menjadi referensi yang dapat menjadi bahan 
perbandingan dalam melakukan penelitian diamasa yang akan datang, 
khususnya penelitian yang berkaitan dengan minat beli dan keputusan 
pembelian 
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1.4 Orisinalitas Penelitian 
Bentuk dari penelitian ini berbeda dengan penelitian yang dilakukan 
Rahma Nurvidiana dkk (2015) “Pengaruh Word Of Mouth Terhadap Minat 
Beli Serta Dampaknya Pada Keputusan Pembelian (Survei Pada Konsumen 
Republica Cafe Malang Jalan Mt. Haryono Gg.Xi Malang) “karena penelitian 
ini untuk menambah variabel independen yaitu Kualitas layanan .dan untuk 
menelitinya , Penelitian ini mengambil obyek studi di perusahaan Rumah 
Makan SRB (Sabto Renggo Baru ) Pati. 
 
 
 
 
